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I 
摘  要 
 
Z 公司作为知名的第三方物流企业，通过定制营销为客户量身打造物流解决方案，
形成差异化经营。但在日趋激烈的市场竞争下，与同类企业相比，Z 公司的服务产品
存在同质化程度较高、优势特点不鲜明的问题；另一方面，在产品的实际开发应用
中，高度定制化的产品体系，造成企业处于被动跟随客户的局面，也带来较高的前
期开发成本及一定隐性经营风险。鉴于此，本文综合运用文献研究及问卷调查的方
式，对不同需求倾向的客户进行分类细分及比较分析；再基于经典营销产品层次理
论模型，对 Z 公司现有产品体系进行梳理整合，通过应用模块化组合来构建可匹配
企业内外资源及客户需求的新型产品套餐，以期改进 Z 公司现有的产品体系。 
笔者认为新产品方案较原产品的创新之处及优越性体现在新产品组合保留了原
先定制产品的灵活配置和具有相对较高客户粘性的优点的同时，提升了客户响应的
效率，增加了企业的开发自主性，使企业既可充分引导又能及时适应客户的利益诉
求；另外也有益于企业内部资源的快速调配整合，降低了企业新客户开发中带来的
隐性成本和风险；更有利于塑造差异化的企业品牌效应，提升企业竞争优势。 
 
关键词：第三方物流；产品改进；客户需求倾向；问卷分析 
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Abstract 
Z Company as one of the leading third-party logistics companies provides customized 
logistics solutions through customization marketing, which helps Z Company to form 
differentiated business operation. But in the increasingly fierce market competition, compared 
with similar companies, the advantage of Z Company’s services is not outstanding enough to 
distinguish itself from homogeneity. On the other hand, in the actual application of the product, 
the highly customizable product system, not only results in enterprise passively following its 
customers, but also leads to higher upfront development costs and certain implicit risksIn view 
of these above, by the integrated use of literature study and questionnaire analysis, this paper 
segments customers according to their different needs tendency, and then based on the classic 
product hierarchy theory, creates new products packages by constitution of modular 
combination of existing products system. The product upgrade will match both internal and 
external resources as well as the customers’ needs better than existing products. 
The product upgrade helps to retain the flexibility of the original custom product 
configuration and customer stickiness, improve the efficiency of customer response, increase 
the enterprise development autonomy by which enterprises can fully guide and adapt to the 
interests of customers. It is also beneficial to the rapid deployment of internal resources, 
reduce the hidden costs and risks in the development of new customers, and more conducive 
to the differentiation of corporation’s brand effect to enhance the competitive advantage. 
 
Keywords: the Third Party Logistics; Products Improvement; Customer Needs Tendency; 
Questionnaires Analysis. 
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 1 
第一章  绪论 
第一节  问题的提出 
英国供应链管理专家马丁•克里斯托弗 Martin Christopher 曾指出：21 世纪的竞
争不再是企业和企业之间的竞争，而是供应链和供应链之间的竞争。作为供应链的
重要组成部分，现代物流在国际商业社会中发挥的作用也因此显得日益重要。并且
随着人们对现代物流重要性认识的深入，越来越多的生产企业选择了集中精力经营
主业、着力于打造本身的核心竞争力，而将物流业务外包给专门从事物流管理的企
业去运营。于是，第三方物流应运而生，并已在全球物流产业中占据一定市场份额，
成为衡量现代物流业发展水平的重要标志。 
在全球经济一体化影响下，中国正在成为第三方物流发展最迅速的国家之一。
有数据显示，近年来我国第三方物流产业保持快速增长的态势，年均增速在 20%左右，
市场规模从 2009的 610 亿美元上升至 2012年的 1060亿美元，全球市场占比亦从 09
年的 12.03%上升至 12年的 15.08%
[1]。到 2016年，中国将成为全球最大的第三方物
流市场，市场规模将达到 1.1万亿元人民币，年均复合增长率达 16%
[2]。 
然而另一方面，面对巨大的发展空间及市场潜力，中国物流采购联合会调查数
据却显示，目前在物流较发达的国家，第三方物流占比情况为：德国占 23%，英国
为 34%，美国和日本在 30%以上，而我国真正符合现代物流模式的第三方物流仅占
国内物流市场的不足 2%。 
从以上第三方物流行业发展现状及趋势上看，由于起步较晚、经验不足，我国
第三方物流仍处于发展初期，整体上国内物流发展水平不足，服务形式粗放。较早
的第三方物流企业是由传统的仓储和运输企业转型而来，市场上大多数的第三方物
流企业也仍是传统意义上的仓储和运输企业，普遍存在品牌意识不强、目标市场及
客户定位不准确、缺乏拓展市场的策略和手段、管理水平较低、专业人才匮乏等诸
多缺陷，多数物流企业处于同一服务水平、同一经营层面、市场定位模糊、物流服
务产品雷同
[3] [4]
。以上等等这些都成为制约行业进一步发展的瓶颈，行业结构优化
及转型升级仍然任重而道远。 
其中，对于第三方物流都广泛涉及的物流解决方案类产品，一方面由于物流需
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Z 物流公司产品改进研究 
 2 
求本身多元化、差异化的特点，基于定制营销下的产品无法进行标准化复制，而个
性化开发势必带来开发成本较高、存在一定开发风险的隐忧；另一方面却也存在产
品特点不突出、趋向同质化的问题。下文将就此展开重点论述分析，并将基于笔者
从业的 Z 公司为研究基础，来进行针对性的产品改进研究。 
第二节  研究目的与意义 
笔者目前从业的 Z 公司，其作为国内知名的第三方物流品牌，成立于 2003 年，
是一家集运输、仓储、配送、流通加工和信息服务于一体的现代化综合性物流企业。 
Z公司区别于传统单一的仓储运输类企业，定位于物流专家的角色，通过根据客
户需求为其量身定制物流服务项目，依靠定制化的物流服务来创造客户黏性、形成
差异化经营、构筑竞争壁垒、避免价格竞争。 
然而，在企业经历了前期的原始积累、逐渐走向成熟规范的过程中，一些弊端
也逐渐显出。一方面市场环境多变，竞争更加激烈；另一方面，依靠环节规模经济
获取服务利润的盈利模式，在企业达到一定规模后，利润出现下滑，个性化操作下
产品复制难度加大。笔者切身感受到的企业面临的较大问题之一就是如何在凸显企
业产品优势下能更有效应对客户多元化、个性化的物流服务需求。 
因此，笔者基于经典营销产品理论模型，以实际工作中接触了解的客户需求为
切入点，在对现有及潜在客户进行问卷调查的基础上，针对不同需求倾向的客户细
分市场进行研究比较，以期能对现有高度定制化的物流产品进行进一步的梳理、分
解及重构，探求是否可通过构建相对标准化可快速复制的产品功能模块进行产品改
进创新，并希望据此设计出兼具创新性及实际应用价值的物流产品体系框架及产品
组合，从而将其有效指导应用于实际管理实践，为企业提供更具针对性及竞争力的
产品体系支撑，并最终实现客户价值和企业价值的最大化。 
第三节  研究思路与方法 
由于行业准入门槛不高，第三方物流企业为客户提供的物流服务产品尤其是低
端产品同质性较强。因此，为了更好地适应市场环境，提供差异性的更具竞争力的
产品，企业需要持续坚持创新。 
本文的研究角度侧重从客户需求出发，通过对客户需求的细分，进一步理解客
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户对产品的偏好，从而借助有效的细分市场，进行针对性的产品设计及开发，提供
满足甚至超越客户需求的价值产品。 
经济合作与发展组织（OECD）将产品创新界定为“为了给产品用户提供新的或
更好的服务而发生的产品技术变化”。按照技术先进程度可将新产品划分为全新型
新产品、换代型新产品、改进型新产品和仿制型新产品四种类型。 
本文中，新产品定位为改进型产品，即在原产品内容的基础上，从差异化及标
准化角度进行产品创新。整个产品设计开发过程大致分为以下几个阶段： 
（1）初步市场细分阶段 
（2）客户需求的获取及调查研究阶段 
（3）构思创意阶段 
（4）具体产品设计阶段 
（5）评估阶段 
本文拟综合运用文献研究法及调查法，通过对研究领域的现有文献进行收集整
理汇总分析，以经典营销理论中的产品设计模型为理论依据，制定理论框架；再辅
以实地调研及问卷访谈等方法，收集企业第一手资料，运用描述统计、演绎分析等
数据信息处理方法，进行针对性的产品设计，从而完成论文研究。 
本文的研究主要运用了如下方法： 
1、文献研究法 
根据本文研究方向，主要针对物流市场细分及物流产品设计两大相关领域的文
献进行查阅。一方面希望通过研究文献，了解目前针对第三方物流产品设计的研究
进程，梳理研究脉络；另一方面也借此奠定本文的理论研究框架。 
2、调查法 
以笔者实际客户营销工作中所接触的客户为研究对象，主要采用面谈、电话访
谈、问卷调查等方式进行客户需求的收集汇总。其中，问卷调查作为主要的研究手
段，以第一阶段进行的文献研究为切入点及参考依据，吸收已有研究并结合实际工
作经验进行问卷设计。之后针对调查情况进行了问卷研究，分析统计计算出得分从
而确立客户偏好类型，完成产品设计模型。 
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第四节  研究框架 
本文的结构安排总共含六章。第一章绪论部分，主要介绍研究背景、研究目的
及意义等，提出 Z 公司面临的第三方物流产品同质化及过度定制化问题。第二章希
望就该问题寻找解决思路，从而进行了相关文献研究，确立了产品层次模型的理论
基础，确定了产品改进方向。第三章具体分析了 Z公司产品体系现状及面临的挑战。
第四章针对 Z公司产品呈现出的问题，通过设计问卷进行客户调研来收集基础资料，
并在此基础上进行比较分析，以获得产品改进方案具体模型的框架结构。第五章阐
述产品具体改进方案。第六章针对改进方案对比总结优缺点，得出最终结论与后续
改善方向。 
论文的框架如图 1-1所示。 
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研究背景
文献研究
解决思路启发 选择理论模型
调查分析
产品改进方案
设计及应用
结论及展望
 
图 1-1：论文研究框架 
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